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ABSTRAKSI

Endang Sofian. NPM. 1083201€5. “Pengaruh Kualitas Pelayanan Ycrhadap
Kepuasan Pelanggan Pada PT. Perusahaan Gas Negara (Pcrserv), Tok Distibusi
Wilayakh 111 Medan”, Skripsi 2012.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mcngctahui dan mengukur apakah
vanabel kualitas peluyanan (tangible. reliability. respvnsiveness. assurance,
emphaty) berpengarvh terhadap kepuzsan pelanggan pada P)'. Perusahaan Gas
Negara (Persero) Tbk Distribusi Wilayah Il Medan dan untuk mengetabui dan
mcngukur variabel mana yang relatif lebih dominan berpengatuh terhadap
kepuasan pelanggan pada PT. Pcrusahaan Gas Negara (Persero) ok Distnbusi
Wilayah [l Mcdan. {lipotesis dalam pcnelitian ini adalah variabel kualitas
pelayanan (/angible. reliability, respensiveness, assurance, emphaty)
berpengaruh signiftkan tcrhadap kepuasan pelanggan pada PT. Perusahaan Gas
Ncgara (Perscro) Tbk Distribusi Witayah !l Mcdan dan variabel asswrance
rclatif lebih dominan berpengaruh tethadap kcpuasan pelanggan pada PT.
I>erusahaan Gas Negara (Pcrsero) 1ok Disizibusi Wilayah ili Medan.

Jenis penelitian ini adalah asosiatf: Populast dalan penclitian in) adalaly
pelanggan pada PT. Pcrusahaan Gas Negara (Persero) bk Distribust Wilayah
Il[ Medan skala Mcnengah meliputi perusabaan. industri dan rumah tangga
dimana bendasarkan data yung dda tahun 29 11 berjumlah 60 pelanggan, sampel
datamm penelitian ini adalah selusuh pelanggan pada PT. Perusahaan Gas
Negara (Pecsero) Tbk Distribusi Wilayah HI Medan skala Menengah melipus
pecusabaan. industri dan rumah tangga dimana berdasarkan data yang ada
tabun 2011 berjumlah 60 pelanggan dengan dcmikian penelitian ini disebus
sampel jenuh atay sensus. Teknik pengumpulan das mcenggunakan dasa
primer. Teknik analisis yang dipergunakan adalah analisa rcgresi linier
berganda dengan menggunakan Sufware SPSS for 17.00.

Dari hasil analisis pengujian diketahui bahwa variabel yang berpenganth
relatif dominan sccara signilikan terhadap kepuusan pelanggan pada PY.
Pentsahaan Cas Negaru (Perscro) Tbk Bistnbusi Wilayal {Ii Mcdan adalah
variabel assurance (Xs). Dengun demikian hipotesis kedua yang dinjukan di
dalam penelitian ini dinyatakan diterima atau terbukti kebenarannya dengan
Kata lain mcnerima hipotcsis Hi dan menolak hipotesis Ho

Kata Kunci : Kualitas Pctayanan. Kepuasan Petanggan
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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dengan kondisi persaingan yang semakin tinggi antar perusahaan maka
settap perusahaan saling berpacu untuk memperluas pasarnya. Harspan dan
adanya perluasan pasar secara langsung adalah meningkatnya penjualan,
sehingga perusahaan akan memiliki lebih banyak pelanggan. Namun ada
beberapa hal yang harus dipahami oleh perusahaan selaku produsen, bahwa
semakin banyak pelanggan maka perusahaan akan semakin sulit meogenali
pelanggannya sccara teliti. Terutama tentang suka atau tidaknya pelanggan
terhadap basang atau jasa yang ditawarkan dan alasan yang mendasannya

Pecusahaan yang mampu bersaing dalam pasar adalabh peaxahaan yang
dapat menyediakan produk atau jasa yang berkualitas. Sehiogga perusahaan
dituntut untuk terus melakukan perbaikan terutama pada kuatitas
pelayanannya. Hal ini dimaksudkan agar sefuruh baiang asau jasa yang
ditawaikan akan mendapat tempat yang baik di mata masyarakat selaku
pelanggan dan calon pelanggan. Karena pelanggan dalam memilih barang dan
jasa didasari motivasi yang nantinya mempengaruhi fenis, cita :asa barang dan
jasa yang dibelinya.

Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan,
akan menciptakan kepuasan bagi para pelanggannya, Setelah pelanggan merasa
puas dengan produk atau fjasa yang diterimanya, pelanggan akan

membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila pelanggan merasa benar-
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benar puas, mereka akan membeli ulang sertz memberi rekomendasi kepada
orang lain untuk membeli di tempat yang sama.

Bag) setiap perusahaan perlu betupaya memberikan yang terbaik kepada
pelanggannya. Untuk itu dibutuhkan identifikasi detenninan utama kualitas
jasa dari sudut pandang pelanggan. Oleh karcna itu perlu dilakukan riget untuk
mengidentifikasi detcrininan jasa yang paling penting bagi pasar sasaran dan
memgerkisakan penilaian yang dibcrikan pasar sasaran tethadap perusahaan
dan pesaing berdasarkan deterininan-detertninan tersebut. Dengan menganalisa
tanggapan pelanggan tcrhadap variabel-variabel tersebut maka perusahaan
dapat menilai variabcl mana yang belwn sesuai dengan harapan pelanggan.
Sehingga dengan demikian dapat diketahui posisi relatif perusahaan dy mata
pelanggen. Selanjutnya perusahaan dapat memfokuskan upaya peningkatan
kualitasnya pada detenninan-determinan tersecbut sepapjang waktu karena
sangat mungkin terjadi prioritas pasar meagalami petrubahan.

Bagian penjualan dan layanan pclanggan merupakan ujung tombak dari
Peruseshaan Gas Negara (Perseco) Tbk, sebagaimana diketahui bahwa
Perusahaan Gas Ncpgara (Pcrsero) 1bk, meruéakan distribusi gas kepada
masyarakat, yang memiliki pelanggan dan kalangan rumah tangga, indusiki dan
komersil. Sebingga datam bal ini bagian layanan pelanggan memiliki tugas
pokok yang berkaitan dengan pelanggan.

Sebagai perusabaan publik, Perusahaan Gas Negara (Persero) 1bk,
memiliki kompetensi di bidang transmisi dan distribusi gas bumi yang telah
temyi dan handal didukung olch komitmen yang solid dalam mcmenuhi
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KUESIONER PENELITIAN

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN PADA PT. PERUSAHAAN GAS NEGARA
(PERSERQ), Tbk DISTRIBUSI W1LAYAH 11
MEDAN.

Bersama ini kami mohon kesediaan anda untuk mengisi dafiar kuisioner
yang diberikan. Informasi yang anda berikan merupakan bantuan yang sangat
berartsy dalass menyelesaikan penelitian ini. Atas bantuan dan perhatiannya kami
ucapkan terima kasth.

Data Responden

Nama £ et Rt A N

Usia T AR ke ey N o

Jenis kelamin

Lama menjadi Pelanggan PT. PGN

Petunjuk Pengis;ian:

1. Jawablah pertanyaan ini dengan jujur dan benar.

2. Bacalah terlebih dahulu pertanyaan dengan cermal sebelum aida memulai
Jawabannya.

3. Pilihlah salah satu jawaban yang tersedia dengan memberi tanda silang (X)
pada jawaban yang anda anggap paling benar.

4. Atas kesediaan anda untu mcengisi angket ini terlebib dahulu saya ueapkan

terima kasih.
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Cara pengisian wituk pemyataan cukup dengan memberi tanda checlist ( ¥

) pada jawaban yang anda pilil.. Bengan keterangan :

SS
S

TS
STS

: Sangat Setuju

: Setuju

: Ragu-ragu

: Tidak Setuju

: Sangat Tidak Setuju

Daftar Pernyataan

I. Pernyataan Variabel Bcbas Tangibles (X,)

opsl
No Peroyacan
SS R TS SIS
1 | Saya konsisten senang dengun fasilitas
{isik yang ada di perusahaan
2 | Manurut saya, fasilitas di perusahaan
lengkap dan terawat dengan baik
3 | Gedung dan lingkungan perusahaan
bersih dan nyaman
4 | Penampilan karyawan rapi dan sopan saat
menghadapi pelanggan
S | Peralatan dan perlengkapan  yang
digunakan lengkap dan bersih
I1. Pernyataan Variabel Bebas Reliability (Xz)
[@1:2)
No Pernyataan - -
SS R s STS

Perusahaan memberikan pelayanan yang
tepat sejak dan awal

o

Para karyawan dapal menangeni masalah

dengan cepat dan tepat

3 | Karyawan dapat diandalkan dalam
pekerjaannya

4 | Karyawan Dbersedia menangani keluhan
pelanggan dengan cepat dan sigap.

5 | Karyawan dapat dihubungi jika ada

terjadi keluhan dari pelanggan.
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1. Pernyataan Variabel Bebas Responsiveness (X3)

®DSI
No Pemyataan

SS S R TS o B

| | Karyawan dapat merespon kebutuhan
saya dengan cepat

2 | Kmyawan dapat menjawab segala
pertanyaan yang diajukan pelanggan
mengenai produk vang dijual

3 | Karyawan bersedia membantu pelanggan
apabila mengalami kesulitan

4 | Katryawan memifiki pengetabuan dalam
menangani setiap keluahan pelanggan

5 | Karyawan dapat dengan cepat menangani
complain para pelanggan

1V. Pernyataan Variabel Bebas Assurance (X;)

Jumlah
No Pemyataan

SS

own
=
@

5TS

1 | Sikap yang dimiliki karyawan seperti
ramah, sopan dan murah senyum selalu
memuaskan pelanggan

2 | Karyawari bersikap sopan dan abar
dalam berinteraksi dengan para pelanggan

3 | Saya merasa senang adanya jaminan
keamanan dan ketenganan di perusahaan.

4 | Saya yakin bahwa para karyawan
memahami pekerjaan untuk menghadapi

pelanggan

S | Saya yakin produk yang ditawarkan para
karyawan selalu memuaskan pelanggan
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V. Pernyataan Variabel Bebas Emphaty (Xs)

Jumtah
No Pernyataan
SS R ST I 51§

| |Saya merasa senang perusahaan

menyediakan toilct
2 | Perusahaan menyediakan tempat

menunggu yang nyaman bagi pelanggan
3 | Pecusahaan menyediaken brosur-brosur

yang dibutuhkan oleh pelanggan
4 | Brosur-brosur yang disediakan

perusahasn sangat membantu pelanggan

untuk melakukan pembelian.
S | Perusahaan menycdiakan tempat parkir

yang luas bagi pelanggan
V1. Pernyataan Variabel Terikat Kepuasan Pelanggan (Y)

Jumlah
No Pernyataan
SS R 18 | STS

I | Saya senang berada di perusahaan karena

suassna nyaman dan relaks
2 | Saya merasa puass dengan kinerja

karyawan dalam mengahadapi pelanggan
3 | Saya merasa puas dengan jasa yang

dibenkan oleh perusahaan
4 | Saya benminat/tertarik untuk dapat

kembali karena kualitas pelayanan yang

diberikan sangat memuaskan
S | Saya akan merekomendasikan perusahaan

ini_kepada orang lain

Terima kasih atas kerjasama Bapak/Ibu, semoga sukses dan lancar dalam segala

unisan
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